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美国 公共 图 书馆 应 对 重大 突 发 事件 的 案例 剖析 及 启示 


B 黄 国彬 x5 
北京 师范 大 学 政府 管理 学 院 ”北京 100875 


摘 要 : [目的 /意义 ] 探 究 不 同 环境 下 ,美国 不 同 服务 范围 的 公共 图 书馆 应 对 不 同 种 类 重大 突 发 事件 的 经 验 , 从 中 获得 相 
应 启示 ,继而 为 我 国 公共 图 书馆 应 对 类 似 事 件 提供 参考 。[ 方 法 /过 程 ] 对 公共 图 书馆 面 对 社 会 重大 突 发 事件 所 做 
的 工作 进行 全 面 杭 理 ,将 其 分 为 自身 业务 工作 和 对 外 社会 服务 两 大 类 。 其 中 ,针对 社会 服务 类 工作 ,将 案例 以 突 
发 事件 来 源 归 类 ,并 探讨 在 不 同类 型 的 重大 突 发 事件 发 生 后 ,现实 与 网 络 两 种 环境 下 ,美国 公共 图 书馆 社会 服务 


的 模式 内 容 。[ 


结果 / 结论] 研究 发 现 , 从 突 发 事件 的 来 源 看 ,自然 灾害 和 社会 问题 下 的 社会 服务 都 具有 对 损失 的 


补偿 性 ,但 社会 问题 下 的 社会 服务 在 短期 应 急 响 应 方面 还 具有 对 灾后 不 良 后 果 的 遏制 性 ;而 从 提供 服务 的 环境 


看 ,在 面临 重大 突 发 事件 时 ,公共 图 书馆 逐渐 呈现 出 将 工作 重心 从 现实 转移 到 网 络 的 趋势 ;此 外 ,从 公共 图 书馆 的 


> 类 型 看 ,大 型 公共 图 书馆 更 具 宏观 调度 的 特点 ,中 小 型 公共 图 书馆 则 更 具 针 对 性 服务 本 地 民众 的 特点 。 最 后 , 根 
zt 据 上 述 分 析 结果 得 出 对 我 国 公共 图 书馆 应 对 重大 突 发 事件 的 启示 。 
CE: 公共 图 书馆 突 发 事件 社会 服务 ”应 对 机 制 
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ON 随 着 COVID-19 疫情 在 全 球 的 蔓延 ,研究 公共 图 书 


馆 订 向 重大 突 发 事件 的 应 对 机 制 ,将 有 助 于 我 们 重新 
害 袖 公共 图 书馆 危机 管理 ,强化 公共 图 书馆 在 网 络 环 
境 急 的 社会 地 位 ,更 好 地 服务 公众 。 根 据 灾难 流行 病 
学 研究 中 心 EM-DAT 国际 灾难 数据 库 对 可 入 库 事 件 的 
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以 上 受到 影响 ( 受 影响 的 人 需要 立即 援助 ,并 可 能 流离 
失 所 或 撤离 ) 宣布 进入 紧急 状态 .请 求 提 供 国际 援助 。 
EM-DAT 的 数据 显示 出 了 美国 社会 和 自然 环境 下 重大 
突 发 事件 的 多 变性 ,在 诸多 事件 的 考验 下 ,其 应 对 重大 
突 发 事件 的 方式 具有 一 定 参考 性 ,因而 人 研究 其 公共 图 
书馆 如 何在 重大 突 发 事件 下 提供 社会 服务 对 于 国内 公 
共 图 书馆 在 疫情 和 其 他 突 发 环境 下 建立 健全 应 对 机 种 
有 一 定 的 借鉴 意义 。 


2 国内 外 研究 综述 
综述 部 分 采取 的 检索 策略 是 ,于 2020 年 3 月 20 


[rm 


日 ,对 国外 文献 以 Taylor & Francis SSH 为 检索 库 ,使 用 
“crisis & library” 和 “pandemics & library” 等 检索 词 集 ， 
通过 关键 词 字 段 进行 检索 ;并 以 “美国 图 书馆 ”和 “和 危 
机 管理 ”作为 检索 词 ,通过 关键 词 字段 对 enki 进行 检 
索 , 获 取 本 主题 的 国内 研究 文献 。 通 过 对 国内 外 检索 
结果 的 关联 文献 进行 梳理 ,最终 获 得 目标 文献 。 

对 美国 公共 图 书馆 近年 来 面临 的 重大 突 发 事件 依 
据 事件 性 质 进行 归 类 ,发 现 大 致 可 分 为 社会 问题 .自然 
灾害 两 类 。 社 会 问题 主要 包括 社会 疫情 、 暴 力克 击 、 区 
域 战争 劫难 、 建 筑 物 倒塌 等 ,自然 灾害 问题 主要 包括 海 
RISE T NEN EH SEEN NUN 
核 泄露 等 ”。 从 历史 经 验 来 看 ,很 多 重大 突 发 事件 (如 
自然 灾害 、 社 会 暴乱 .病毒 划 延 等 ) 是 公共 图 书馆 作为 
社会 角色 中 的 一 方 成 员 难 以 规避 的 。 然 而 无 论 社会 事 
件 的 形式 如 何 变化 , 当 危害 到 馆藏 资源 时 ,损害 通常 是 
以 火灾 .水灾 ,抢劫 等 形式 进行 ,而 对 数字 资源 的 损害 
通常 都 是 以 网 络 入 侵 、 载 体 破坏 、 备 份 销 毁 等 形式 进 
行 。 此 外 ,国内 学 者 王 金 茹 ”等 认为 还 可 将 图 书馆 自 
身 问题 作为 第 三 类 危机 事件 ,包括 如 纸 质 版 和 电子 版 
资源 的 信息 安全 保障 问题 等 ,但 笔者 认为 ,首先 ,信息 
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安全 问题 不 足以 构成 本 文 所 定义 的 重大 突 发 事件 问 
题 ;其 次 , 究 之 图 书馆 自身 问题 的 成 因 , 其 仍 处 于 人 为 
的 社会 问题 与 自然 灾害 问题 范畴 内 ,因而 本 文 不 对 第 
三 种 分 类 进行 过 多 讨论 。 

学 界 和 业界 已 有 很 多 相关 文献 对 灾难 发 生 后 如 何 
维护 馆藏 资源 进行 了 讨论 ,但 全 面 的 应 对 管理 远 不 止 
这 一 个 环 市, 在 实际 的 应 对 工作 中 ,公共 图 书馆 需要 面 


从 历史 文献 可 以 看 出 ,公共 图 书馆 在 过 去 很 长 一 
段 时 间 并 不 标榜 自己 在 应 对 重大 突 发 事件 时 具有 面向 
普通 公众 的 直接 且 独 特 的 社会 救灾 意义 ,很 多 公共 图 
书馆 员 认 为 即使 付出 了 额外 的 努力 并 且 在 应 急 社 会 服 
务 事项 上 做 出 了 出 色 工 作 , 但 如 果 把 危机 应 对 的 关键 
定义 为 “提供 必要 的 社会 物资 " ,公共 图 书馆 所 做 的 工 
作 就 不 是 最 关键 的 ,而 是 起 到 辅助 的 作用 。 但 是 随 着 


对 诸多 问题 。 这 些 问题 从 工作 内 容 的 角度 分 ,至 少 可 
包括 自身 业务 工作 和 对 外 社会 服务 两 大 类 。 自 身 业务 
工作 涵盖 了 业务 连续 性 \ 馆 藏 资源 维护 、 人 员 庇 护 等 ; 
而 对 外 社会 服务 则 主要 围绕 现 有 的 信息 传播 职能 , 开 
展 公共 图 书馆 线 上 线 下 作为 信息 枢纽 的 工作 。 此 外 ， 
从 工作 阶段 的 角度 分 ,以 国内 学 者 朱 贝 中 的 观点 来 看 
还 可 分 为 预防 .处 理 与 善后 3 个 阶段 。 预 防 阶段 主要 
强 测 事件 发 生前 的 预防 意识 预警 能 力 及 管理 规划 ;处 
理 阶 段 则 强调 在 事件 发 生 后 的 对 其 的 分 析 响应、 沟通 
稍 铬 理 评估 ;善后 阶段 更 强调 在 事件 发 生 后 的 恢复 与 
充 局 。 无 论 哪 一 方面 哪 一 阶段 的 应 对 工作 ,拓展 公 
图 坊 馆 角色 功能 的 外 延 范围 .更 新 工作 方式 以 适应 现 
3 会 需要 都 是 十 分 必要 的 。 
J 在 应 对 突 发 事件 的 问题 上 ,针对 公共 图 书馆 自身 
ED 工作 的 出 版 物 很 多 而 且 已 有 较 长 的 一 段 历史 , 控 
计 阅 主题 可 分 为 两 大 类 ,分 别 为 业务 连续 性 和 资源 维 
护 之 其 中 ,业务 连续 性 在 事前 预防 和 事后 应 急 响应 \ 恢 
外 建 都 有 涉及 ,主要 包括 馆 员 应 急 培训 ”、 人 员 组 织 
KH" .供应 商 沟通 .危机 评价 中 等 。 在 馆藏 资源 维 
护 方面 ,学 界 和 业界 出 版 物 更 多 涉及 事后 响应 和 恢复 工 
作 @ 如 各 种 特定 资源 的 详细 抢救 复原 措施 中 .确定 优先 
级 列表 和 异地 安全 清单 临时 搬迁 资金 获取 "等 。 
关于 公共 图 书馆 应 对 危机 时 对 外 提供 社会 服务 话 
题 的 探讨 始 于 20 世纪 初 的 一 战 时 期 ” ,社会 服务 主 
要 在 事后 应 急 响 应 和 恢复 重建 方面 有 所 涉及 ,这 也 是 
图 书馆 第 一 次 成 为 一 个 有 社会 意识 的 组 织 。 随 着 百年 
来 社会 的 发 展 ,公共 图 书馆 的 服务 范围 也 逐步 从 线 下 
扩展 到 网 络 。 线 下 的 服务 内 容 包括 :为 战火 中 的 人 民 
树立 信念 和 积极 形象 ” ,为 遭遇 灾难 的 民众 提供 精准 
T6 gg 7777 ,加 入 本 地 社区 范围 的 工作 组 或 与 本 地 紧急 
情况 管理 的 政府 机 构 联系 从 而 加 入 应 急 管理 指挥 链 、 
邀请 第 三 方 机 构 到 馆 进 行 信息 推介 或 帮助 业务 恢复 
等 ;通过 访问 网 络 开展 的 服务 内 容 包括 提供 健康 咨询 
服务 、 阅 读 推广 .传播 有 关 重 大 突 发 事件 的 最 新 情况 ， 
汇集 志愿 信息 ,并 定期 维护 其 社交 媒体 帐户 ,以 便 在 灾 
难 期 间 与 用 户 进行 有 效 的 沟通 和 互动 等 。 


^R 


网 络 技 术 的 进步 社交 媒体 平台 的 兴起 和 突 发 社会 事 
件 的 多 变 ,公共 图 书馆 作为 可 靠 信息 提供 者 ” ,可 以 
做 的 社会 服务 工作 越 来 越 多 ,重要 程度 和 受 关 注 程度 
也 逐渐 上 升 。 


3 ”研究 方法 


3.1 案例 选择 

当 涉 及 到 历史 重大 突 发 事件 时 ,所 选取 的 案例 对 
象 均 来 自 于 Taylor & Francis ,检索 策略 与 综述 部 分 国 
外 文献 一 致 ;而 当 涉及 到 COVID-19 的 公共 图 书馆 新 闻 
事件 时 ,主要 对 ProQuest 数据 库 进 行 检索 ,关键 词 设 为 
为 “COVID-19 & public library”, 语 言 选择 “英文 ”, 地 点 
选择 “美国 ” ,出 版 物 类 型 选择 “杂志 .行业 杂志 .博客 、 
播客 和 网 站 ”, 从 而 获得 目标 对 象 。 

要 研究 美国 的 公共 图 书馆 如 何在 重大 突 发 事件 下 
提供 社会 服务 ,首先 需要 对 公共 图 书馆 从 不 同 大 小 的 规 
模 客体 的 角度 进行 区 分 。 通 常 依据 公共 图 书馆 的 建设 
规模 和 服务 人 口 来 对 其 做 分 级 ,可 简单 分 为 大 型 公共 图 
书馆 和 中 小 型 公共 图 书馆 。 在 参考 了 国内 《公共 图 书馆 
建设 标准 》 相 关 规 定 后 ,在 选择 不 同 级 别 的 美国 公共 图 
书馆 案例 时 ,将 州立 级 .国家 级 公共 图 馆 归 为 大 型 公共 
图 书馆 ,将 市 .区 及 以 下 级 的 公共 图 书馆 归 为 中 小 型 公 
共 图 书馆 ,文中 涉及 到 的 各 级 公共 图 书馆 如 表 1 所 示 

表 1 公共 图 书馆 案例 名 录 
类 型 名 称 网 址 


大 型 ”美国 国会 图 书馆 https ;// www. loc. gov/ collections/ 
路 易 斯 安 那州 立 图 书馆 https ://www. state. lib. la. us/ 
纳西 州立 图 书馆 https ;//s0s. tn. gov/ 
南 卡罗来纳 州立 图 书馆 http://www. statelibrary. sc. gov/ 
中 小 型 墨西哥 湾 沿岸 的 中 小 型 公共 
图 书馆 
密西西比 河沿 岸 的 中 小 型 公 
共 图 书馆 
弗格森 图 书馆 https ;//fergusonlibrary. org/ 
里 奇 兰 图 书馆 https ;// www. richlandlibrary. com/ 
韦 尔 市 图 书馆 https ://vaillibrary. com/ 


乔治 王子 县 图 书馆 
栅 木 城 图 书馆 


https ;//www. pgemls. info/ 


https ;//www. maplewoodlibrary. org/ 
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本 文选 择 的 不 同 级 别 的 公共 图 书馆 提供 社会 服务 
的 案例 均 基于 可 获得 性 的 基本 原则 ,有 的 甚至 已 经 形 
成 较为 系统 完善 的 应 对 范本 ,在 面 对 重 大 突 发 事件 时 
发 挥 了 作用 ,并 作为 具有 代表 性 的 典型 样本 ,为 业界 和 
学 界 实践 与 研究 提供 了 参考 。 
3.1.1 大 型 公共 图 书馆 

大 型 公共 图 书馆 主要 的 资金 来 源 于 政府 公共 财 
政 ,其 建设 规模 从 软 硬 件 建设 .信息 资源 储备 、 人 才 技 
术 资 金 方面 看 都 处 于 区 域 公 共 图 书馆 系统 的 中 心地 
位 ,同时 在 资源 采购 ,行业 标准 规范 ,信息 资源 共享 等 
方面 具有 领先 优势 。 

大 型 公共 图 书馆 在 面 对 重 大 突 发 事件 时 提供 的 社 
会 服务 与 其 在 网 络 与 现实 社区 中 的 下 沉 度 辐射 度 关 
联 呈 从 现实 社区 看 ,虽然 重大 突 发 事件 背景 下 大 型 公 
基 图 书馆 也 承担 服务 周围 居民 的 职能 ,但 从 利用 馆 合 
接 稳 到 馆 民 众 的 视角 看 ,大 型 公共 图 书馆 几乎 没有 体 
瑰 钥 相 较 于 中 小 型 公共 图 书馆 的 明显 优势 ;其 主要 职 
能 而 势 更 体现 在 对 区 域 图 书馆 系统 减灾 举措 的 宏观 调 
广 其 。 从 网 络 环境 看 ,大 型 公共 图 书馆 依托 自身 相对 
姻 晶 的 数字 资源 ,财政 资金 ,可 发 起 诸多 公益 类 的 线 上 
洲 动 ; 受 其 影响 力 推动 ,在 与 民众 进行 信息 交互 时 ,可 


forie se i. 
3 当 池 ”中 小 型 公共 图 书馆 


.三 美国 中 小 型 公共 图 书馆 除了 由 政府 公共 财政 ” 
抽奖 建设 以 外 ,还 存在 一 些 由 民众 个 人 或 集体 投资 建 
设 隐 服务 当地 居民 的 社区 图 书馆 ,两 类 由 不 同 资金 支 
持 的 图 书馆 共同 构成 了 中 小 型 公共 图 书馆 。 它 们 以 大 


(1) 社 会 问题 类 重大 突 发 事件 。 社 会 问题 类 重大 
突 发 事件 主要 起 源 于 人 为 ,人 为 造成 的 重大 突 发 事件 
一 般 包括 公共 场所 黑 恶 势力 制造 的 灵 怖 柳 击 、 内 部 政 
治 动 荡 划 分 立场 引发 的 群众 对 立 、 外 部 国家 战争 导致 
的 经 济 活动 崩溃 等 ,此 外 ,还 包括 依靠 人 为 传播 的 社会 
疫情 蔓延 等 。 

(2) 自然 灾害 类 重大 突 发 事件 。 自 然 灾 害 类 重大 
突 发 事件 源 于 某 一 自然 现象 在 某 一 特定 的 条 件 下 造成 
了 严重 的 破坏 ,如 地 震 、 暴 雨 洪 水 ` 飓 风 等 造成 的 房屋 
垮塌 等 。 尽 管 一 些 自然 灾害 (如 核 事 故 ) 的 发 生 条 件 
是 一 些 人 类 社会 的 生产 活动 违反 了 自然 环境 生态 平 
衡 ,但 本 文 不 考虑 发 生 条 件 即 根本 原因 , 单 从 造成 破坏 
的 直接 原因 来 进行 归纳 。 

3.2.2. 社会 服务 类 型 

美国 公共 图 书馆 在 应 对 重大 突 发 事件 时 所 提供 的 
社会 服务 类 型 可 以 从 不 同 角度 进行 划分 。 如 根据 时 间 
长 短 可 分 为 长 期 服务 和 短期 服务 ,根据 人 员 资金 投入 
可 分 为 中 低 成 本 服务 和 高 成 本 服务 ,此 外 还 可 以 根据 
减灾 效果 和 服务 环境 进行 划分 。 

(1) 根 据 减 灾 效 果 分 。 根 据 减 灾 效 果 分 可 以 分 为 
补偿 型 和 过 制 型 服务 。 一 般 来 说 ,自然 灾害 类 重大 突 
发 事件 中 公共 图 书馆 主要 提供 灾难 补偿 型 社会 服务 ， 
而 社会 问题 类 重大 突 发 事件 中 公共 图 书馆 提供 的 灾难 
补偿 型 和 遏制 型 社会 服务 兼 而 有 之 。 从 减灾 效果 切 
入 ,有 助 于 将 多 变 的 具体 服务 举措 归纳 到 相对 系统 概 
括 的 服务 框架 中 。 

灾难 补偿 型 社会 服务 在 重大 突 发 事件 下 不 具有 减 


型 公共 图 书馆 为 中 心 , 分 散在 区 域内 各 个 角落 。 从 辐 
射 度 和 下 沉 度 看 ,其 在 现实 社区 里 接待 到 馆 群 众 是 有 
着 便捷 的 地 理 优势 的 , 且 在 重大 突 发 事件 背景 下 提供 
的 服务 类 型 能 更 好 地 贴 合 民众 需求 。 但 由 于 办 馆 力量 
相对 薄弱 ,通常 这 类 图 书馆 的 数字 资源 建设 会 远 不 及 
大 型 馆 , 网 络 环境 下 信息 的 交互 也 会 受 限 于 人 员 ,资金 
影响 力 。 
3.2 分 类 标准 
3.2.1 ”重大 突 发 事件 
国内 政府 预警 管理 研究 领域 对 重大 突 发 事件 
的 定义 是 在 国家 政治 经 济 文化 生活 当中 , 突然 发 生 
的 、 能 引起 一 系列 社会 连锁 反应 和 严重 后 果 并 可 能 不 
利于 社会 稳定 的 恶性 危害 事件 ,具有 灾难 性 、 综 合 性 、 
突 发 性 的 特点 。 由 前 文 文献 综述 中 提 到 的 ,在 对 检索 
到 的 目标 文献 进行 梳理 后 ,按照 事件 起 因 基本 可 以 将 
重大 突 发 事件 划分 为 社会 问题 下 和 自然 灾害 两 类 。 


轻 灾难 程度 的 性 质 。 其 更 侧重 于 在 灾难 来 临 后 对 已 造 
成 的 损失 进行 弥补 和 挽救 ,因此 不 论 自然 灾害 还 是 社 
会 问题 类 型 的 重大 突 发 事件 中 ,这 一 类 服务 都 是 公共 
图 书馆 普遍 会 根据 自身 条 件 提供 给 民众 的 。 

灾难 遏制 型 社会 服务 侧重 于 当 灾 难 在 社会 中 不 断 
扩张 和 发 酵 时 对 萤 延 趋势 进行 的 制止 和 控制 ,因此 通 
常 是 一 些 具 有 明显 演化 过 程 的 社会 问题 类 重大 突 发 事 
件 会 更 需要 公共 图 书馆 提供 这 一 类 社会 服务 。 

(2) 根 据 服务 环境 分 。 根 据 服务 环境 分 可 以 分 为 
现实 社区 和 网 络 环境 服务 。 图 书馆 在 现实 社区 中 服务 
对 象 主要 是 到 馆 民 众 ,而 在 网 络 环境 中 服务 对 象 则 可 
是 全 部 在 线 用 户 。 公 共 图 书馆 服务 范围 的 扩张 有 赖 
于 社会 科技 的 进步 ,这 是 一 个 逐步 发 展 的 过 程 。 而 当 
重大 突 发 事件 影响 到 馆 舍 开 放 时 ,服务 的 重心 也 逐渐 
从 现实 社区 迁移 到 网 络 环境 下 ,这 一 方面 是 出 于 对 社 
会 局 势 的 安全 考量 , 男 一 方面 也 出 于 对 投入 成 本 的 把 
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控 。 将 对 社会 服务 的 分 析 归 纳 到 服务 环境 的 脉络 中 ， 
有 助 于 理解 动态 发 展 的 社会 背景 下 ,公共 图 书馆 是 如 
何不 断 寻 求 自我 定位 和 进行 自我 变革 的 。 

现实 社区 服务 是 指 在 线 下 为 民众 提供 人 员 庇 护 、 
帮助 恢复 重建 \ 信 息 沟通 等 方面 的 服务 。 由 于 现实 社 
区 中 图 书馆 与 民众 一 直 处 于 双方 交互 的 状态 里 ( 即 一 
方 提出 需求 , 另 一 方 满足 需求 ) ,因此 现实 社区 中 的 信 
息 一 直 是 双向 流动 的 。 重 大 突 发 事件 发 生 后 ,现实 社 
区 中 的 大 型 公共 图 书馆 因为 其 核心 地 位 往往 受到 较 好 
的 保护 ,同时 也 能 统筹 更 大 的 力量 ,因而 在 自然 灾害 下 
能 够 起 到 调动 实体 资源 的 作用 ,但 是 面 对 具 体 社 会 问 
题 , 即 使 关闭 馆 舍 ,大 型 公共 图 书馆 能 起 到 的 作用 也 是 


社会 服务 的 公共 图 书馆 馆 舍 都 属于 在 突 发 事件 中 维护 
较 好 而 不 需要 关闭 的 ,这 为 图 书馆 提供 线 下 服务 奠定 
了 至 关 重 要 的 基础 。 中 小 型 公共 图 书馆 的 服务 工作 相 
比 大 型 公共 图 书馆 更 能 体现 出 微观 层面 服务 到 个 体 民 
众 的 理念 。 这 一 特性 主要 体现 在 图 书馆 主动 受理 本 地 
社区 居民 事务 ,配合 当地 政府 进行 具体 办 事 导 览 等 方 
面 。 

C) 中 小 型 公共 图 书馆 。 中 小 型 公共 图 书馆 的 服 
务 范 围 有 限 ,自身 资源 力量 也 有 限 ,但 是 其 在 本 地 社区 
中 又 切实 占据 了 大 型 公共 图 书馆 所 不 具备 的 优势 。 一 
方面 ,这 些 图 书馆 在 现实 社区 中 与 本 地 居民 多 有 信息 
互动 ,因而 在 自然 灾害 类 重大 突 发 事件 发 生 后 对 民众 


有 限 的。 而 中 小 型 公共 图 书馆 因为 扎根 于 本 地 ,能 
妹 她 了 解 突 发 事件 后 本 地 情况 ,无 论 是 自然 灾害 还 是 
社会 问题 ,都 能 基于 当地 需求 提供 有 针对 性 的 社会 服 


网 络 环境 服务 是 指 在 线 上 为 民众 提供 信息 服务 。 
目击 可 以 简单 按照 信息 在 图 书馆 和 民众 间 的 流向 将 网 
络 环 境 服务 划 为 两 个 阶段 ,一 是 单 向 信息 流 时 期 ,二 是 
观 同 信息 流 时 期 ,服务 内 容 在 不 同时 期 以 进 阶 的 方式 
三 遇 出 更 多 元 化 的 特点 。 网 络 环境 下 ,大 型 公共 图 书 
馆 区 远大 于 中 小 型 公共 图 书馆 的 辐射 度 , 是 大 型 公共 
医 测 馆 掌 握 更 权威 的 信息 识别 技术 能 力 , 无 论 自然 灾 
宕 之 是 社会 问题 下 ,其 利用 网 络 进行 信息 传递 的 影响 
WERE UE. 


4 案例 分 析 


4 自然 灾害 下 的 补偿 型 社会 服务 

各 类 灾害 可 按 频 率 分 为 多 发 型 灾害 和 偶发 型 灾 
害 。 多 发 型 灾害 包括 各 种 风暴 .暴雨 暴雪 等 ,个 发 型 灾 
害 包括 地 震 、 洪 水 火灾、 泥石流 等 "9 。 前 者 因为 多 
发 ,所 以 公共 图 书馆 业界 .学界 都 有 累 了 一 定 的 应 对 经 
验 ,即使 遭遇 到 后 者 时 ,前 者 的 经 验 也 大 都 能 提供 参 
考 。 自 然 灾害 是 人 力 无 法 回避 的 , 且 受 灾 一 般 是 即时 
的 ,即使 伴随 相应 灾害 链 ( 如 暴雨 后 出 现 洪 水 、 停 电 , 地 
震 后 出 现 滑坡 等 ) ,但 由 于 公共 图 书馆 不 具备 专业 减弱 
天 灾 的 功能 , 事 发 后 的 服务 工作 在 应 急 响 应 和 恢复 重 
建 工作 方面 都 更 体现 出 应 对 措施 的 补偿 性 而 非 过 制 
性 。 
4.1.1 现实 社区 

自然 灾害 发 生 后 的 现实 社区 中 ,公共 图 书馆 无 论 
其 规模 大 小 都 有 根据 自身 情况 为 民众 提供 服务 的 例 
子 。 且 几乎 所 有 有 记录 的 ,在 自然 灾害 中 提供 了 现实 


需求 的 了 解 更 为 细致 ,也 更 贴 合 当 地 实际 ; 男 一 方面 ， 
这 些 图 书馆 能 与 本 地 其 他 恢复 重建 的 事务 机 构 紧 密 合 
作 , 能 更 有 针对 性 地 提供 社会 援助 。 

以 2004 -2005 年 墨西哥 湾 沿 岸 ” 的 中 小 型 公共 
图 书馆 为 例 ,其 服务 对 象 主 要 是 飓风 影响 范围 内 的 本 
地 社区 ,服务 内 容 不 仅 包括 自身 可 提供 的 服务 ,也 包括 
与 其 他 政府 部 门 建立 合作 来 提供 服务 。 

短期 应 急 响 应 工作 的 内 容 有 :为 房屋 被 毁 民 众 提 

供 庇护 场所 发 放 临 时 公共 图 书馆 证 ,分 发 食物 和 供给 
等 ;为 无 法 访问 网 络 的 民众 提供 安全 访问 互联 网 或 社 
交 媒 体 的 设备 ,并 为 民众 的 各 类 电子 通讯 设备 提供 充 
电 设 施 ;建立 社区 联络 中 心 ,安置 城市 指挥 部 门 (关联 
起 警察 .消防 及 公共 工程 等 相关 部 门 ) ; 使 用 公告 板 帮 
助 寻 找 失 踪 人 员 ; 回 避难 所 的 疏 散人 员 提 供 馆 藏 资源 
和 打印 传真 服务 ;为 政府 机 构 、 红 十 字 会 、 军 方 人 员 提 
共 与 民众 会 面 场所 等 。 
而 针对 长 期 恢复 重建 工作 的 内 容 有 :与 本 地 交通 
部 门 、 供 水 与 卫生 部 门 .消防 部 门 和 学 校 等 建立 伙伴 关 
系 ;公共 图 书馆 在 馆 内 会 议 室 设置 银行 和 失业 指导 办 
公 室 ;由 市 政府 或 专家 创建 出 联系 参考 列表 ,帮助 公共 
图 书馆 对 本 地 人 员 进 行 重建 生活 相关 知识 的 针对 性 推 
荐 ;对 因为 外 部 电力 供给 、 网 络 联 通 问 题 或 自身 使 用 网 
络 能 力 缺 乏 的 受灾 民众 提供 电子 政务 援助 ,包括 协助 
一 些 用 户 学 习 如 何 使 用 计算 机 设置 电子 邮件 帐户 ,并 
浏览 不 熟悉 的 电子 政务 网 站 以 查找 表格 并 完成 联邦 紧 
急事 务 管理 局 (FEMA ) 的 保险 索赔 文件 和 其 他 文书 工 
作 等 。 

(2) 大 型 公共 图 书馆 。 大 型 的 公共 图 书馆 在 现实 
社区 中 服务 可 覆盖 的 范围 更 广 ,即使 在 自身 可 供 救 灾 
或 帮助 重建 的 财政 资金 有 限 的 情况 下 ,依然 可 以 凭借 
已 有 的 声名 与 地 位 调动 社会 多 方 力 量 来 集中 资源 支持 
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其 所 处 社区 内 的 图 书馆 系统 ,而 这 样 的 举措 又 可 以 反 
过 来 进一步 促进 图 书馆 提升 社会 名 望 。 

如 路 易 斯 安 那 州立 公共 图 书馆 ” ,因为 服务 覆盖 
整个 州 ,所 以 在 现实 社区 中 的 服务 工作 比 中 小 型 公共 
图 书馆 更 加 体现 出 宏观 调度 的 特点 。 这 一 特性 主要 体 
现在 通过 采取 实际 举措 来 强调 图 书馆 社会 地 位 ,包括 
统筹 人 员 与 物资 .提供 信息 与 知识 支持 .促进 经 济 . 安 
抚 民心 等 方面 。 
从 短期 的 应 急 响应 工作 来 看 ,内 容 主要 有 :不 断 提 
量 州 和 地 方 政府 官员 公共 图 书馆 在 协助 撤离 人 员 方面 
所 发 挥 的 作用 ,巩固 了 公共 图 书馆 作为 一 线 响 应 者 角 
色 的 观念 ,确保 其 获得 政府 拨款 的 资金 支持 ;管理 并 分 
发 了 捐款 .书籍 和 计算 机 ;为 公共 图 书馆 被 毁 的 地 区 捐 
赠 地 移动 书架 作为 临时 设施 ;将 受 影响 的 公共 图 书馆 
与 重要 “采用 "公共 图 书馆 的 社区 应 急 管理 指挥 组 织 


长 期 的 恢复 重建 工作 包括 :为 无 法 直接 接受 捐赠 
的 分 共 图 书馆 统一 设立 了 基金 会 接受 资金 的 定向 捐 


网 尚美 国 公共 图 书馆 协会 (ALA) 合作 ,提供 重要 的 恢 
复位 息 ;确保 ALA 年 度 会 议 如 期 在 当地 举行 ,并 为 本 
Me 5 天 内 超 15 000 人 次 的 客流 量 以 带动 灾后 经 
洲 3 为 受 影 响 的 公共 图 书馆 提供 各 类 供应 商 的 折扣 ;为 
爱 风 风 影 响 的 儿童 缩写 辅助 愈 疗 心理 健康 的 各 类 主题 
俩 读书 单 等 。 

网 络 环境 

它 网 络 环境 下 , 随 着 时 间 的 增长 ,公共 图 书馆 可 提供 
的 网 络 资源 的 类 型 更 加 多 样 化 ,这 里 综合 历史 经 验 , 按 


m: 


照 信 息 在 图 书馆 和 民众 间 的 流向 将 网 络 环境 下 的 服务 


BE 


措施 简单 分 为 单 向 信息 流 和 双向 信息 流 两 个 时 期 。 单 
向 信息 流 时 期 ,信息 都 是 由 图 书馆 单方 面 发 布 给 民众 
的 ,图 书馆 是 信息 发 布 者 ,而 民众 只 能 作为 单一 的 接受 
者 。 单 向 信息 流 可 直观 表现 在 官方 网 站 发 布 各 类 文件 
和 活动 情况 的 页 面 上 。 双 向 信息 流 时 期 ,信息 在 图 书 
馆 与 民众 间 实 现 了 双向 传递 ,双方 都 可 以 是 发 布 者 ,也 
都 可 以 是 接受 者 。 双 向 信息 流 可 直观 表现 在 图 书馆 员 
利用 社交 平台 的 私人 或 官方 账号 与 关注 者 进行 的 信息 
互动 上 。 网 络 环境 下 无 论 公共 图 书馆 处 于 哪 种 信息 流 
时 期 ,其 应 对 自然 灾害 始终 以 补偿 性 措施 为 主 。 

(L) 中 小 型 公共 图 书馆 。 对 目前 选取 的 案例 做 分 
析 , 其 采取 的 举措 仍 属于 单 向 信息 流 时 期 ,图 书馆 应 对 
自然 灾害 只 能 通过 单 向 网 站 信息 发 布 和 链接 导向 来 开 
展 网 络 服务 ,而 且 中 小 型 公共 图 书馆 不 占据 网 络 环境 
下 提供 服务 的 主体 地 位 。 有 研究 表明 ,只 有 较 少 的 中 


小 型 图 书馆 会 在 重大 突 发 事件 过 后 在 官网 上 发 布 紧急 
情况 相关 通报 。 即 使 时 间 线 推进 到 2011 年 ,以 密 西 西 
比 河 发 生 洪水 为 例 ,在 事件 发 生 过 后 的 一 个 月 内 ， 
对 河流 沿岸 受 影响 地 区 内 的 近 50 个 中 小 型 公共 图 书 
馆 网 站 进行 调研 ,只 有 14 个 图 书馆 将 指向 应 急 响应 资 
源 的 链接 舰 套 在 深层 Web 结构 中 ,访问 者 不 能 直接 访 
问 ,而 是 需要 通过 相应 关键 词 检 索 才 能 跳 转 目标 链接 。 
当 社交 媒体 兴起 ,公共 图 书馆 进驻 各 类 社交 媒体 平台 
后 ,这 些 图 书馆 也 更 倾向 单方 面 提供 自己 及 其 活动 的 
消息 ,而 非 与 用 户 进 行 对 话 ,能 实现 双向 互动 的 都 还 只 
能 称 为 例外 ,情况 直到 后 来 重大 突 发 事件 的 背景 从 自 
然 灾 害 变 成 社会 问题 , 馆 员 交 流 的 频次 才 显 著 提升 。 

(2) 大 型 公共 图 书馆 。 其 应 对 措施 体现 出 从 单 向 
言 息 流 时 期 向 双向 信息 流 时 期 过 渡 的 趋势 : 单 向 信息 
流 时 期 ,能 利用 网 络 应 对 自然 灾害 开展 社会 服务 的 主 
要 是 拥有 更 多 资源 上 且 面向 更 大 受众 群体 的 大 型 公共 图 
书馆 。 依 靠 发 布 整合 了 多 方 资源 的 链接 ,大 型 公共 图 
书馆 能 发 挥 更 普遍 的 参考 价值 ,其 相应 的 链接 通常 指 
向 避难 指南 .重建 恢复 规划 开放 数据 库 权 限 等 。 同 样 
是 2011 年 密西西比 河 洪水 ,其 影响 范围 内 只 有 田纳西 
州立 图 书馆 作为 大 型 公共 图 书馆 在 首页 有 提 及 该 自然 
灾害 ,并 放 上 了 指向 本 地 防 灾 办 的 外 链 。 此 外 ,比较 典 
型 的 案例 是 2005 年 应 对 飓风 ,路 易 斯 安 那州 立 图 书馆 
(大 型 公共 图 书馆 ) 在 刚 风 来 临 后 的 3 天 内 迅速 建立 起 
专 为 撤离 人 员 和 图 书馆 提供 的 有 效 且 有 用 的 链接 ,其 
内 容 涵盖 :针对 短期 内 应 急 响 应 下 民众 需要 了 解 的 信 
息 如 避难 所 清单 、 玻 散 路 线 图 .道路 关闭 实况 等 ,还 有 
紧急 情况 下 食品 券 FEMA 救助 . 寻 人 网 站 等 的 链接 ; 
同时 也 有 针对 长 期 恢复 工作 的 重建 生活 相关 资讯 链接 
与 一 般 灾难 规划 链接 。 此 外 ,州立 图 书馆 也 与 Gale 和 
EBSCO 合作 ,向 应 急 情 况 下 的 用 户 提供 了 访问 各 种 数 
据 库 的 权限 。 

双向 信息 流 时 期 ,因为 城市 在 基础 建设 方面 对 电 
力 和 通讯 的 保障 力度 越 来 越 大 ,即使 自然 灾害 对 基础 
设施 有 一 定 影响 ,图 书馆 依然 可 以 通过 社交 平台 与 民 
众 进行 双向 互动 。 互 动 模 式 大 致 包括 提问 实时 响应 、 
BEIA .问卷 调研 等 。 在 2015 年 南 卡罗来纳 州 洪灾 
过 后 “| , 南 卡 罗 来 纳 州立 公共 图 书馆 馆 员 除了 使 用 社 
交 媒 体 对 洪水 状况 和 紧急 资源 内 容 信息 (如 水 质 检测 
信息 ) 进 行 识别 .过滤 和 定期 更 新 发 布 外 ,也 会 在 一 些 
论坛 传播 的 不 实 健康 信息 的 帖子 下 发 表 与 破除 谣言 相 
关 的 回复 , 男 外 数据 显示 ,公共 图 书馆 馆 员 通过 社交 媒 
体 账号 回复 社区 民众 的 各 类 问题 ,平均 响应 时 间 在 9 
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分 钟 左 右 。 同 时 ,州立 图 书馆 为 了 实时 了 解 所 需要 的 
情况 ,也 会 发 布 并 分 享 相应 的 问卷 调查 。 
4.0 社会 问题 下 的 双重 型 社会 服务 

社会 环境 问题 主要 涵盖 的 政治 或 暴力 事件 和 社会 
疫情 就 我 国 国情 而 言 是 从 频率 上 看 不 太 常 见 的 偶发 型 
灾害 ,但 研究 公共 图 书馆 如 何 应 对 它们 是 具有 典型 性 
的 。 并 且 因为 人 为 产生 的 重大 突 发 事件 一 般 伴随 着 渐 
变 的 演化 过 程 ,而 公共 图 书馆 本 身 也 难以 避免 地 会 参 
与 到 这 类 重大 突 发 事件 的 演化 进程 中 ,所 以 其 应 对 的 
举措 对 于 减 小 受灾 情况 起 着 一 定 作用 , 事 发 后 不 止 在 
短期 的 应 急 响应 和 长 期 的 恢复 重建 方面 体现 出 应 对 受 
灾情 况 所 采取 措施 的 补偿 性 ,还 能 在 短期 应 急 响应 工 
作 中 体现 出 对 受灾 情况 的 遏制 性 (如 面 对 民 众 抗议 以 
中 六 立场 开展 民权 史 导 读 来 平复 民众 激烈 情绪 从 而 组 
解 当地 紧张 局 势 ,疫情 下 关闭 馆 合 转 移 工 作 方式 到 线 
Je. 

AGO 现实 社区 

回 当 现实 社区 里 遇 到 重大 社会 突 发 事件 时 ,图 书馆 
会 依据 馆 舍 建筑 受 波及 情况 , 馆 员 人 身 安全 等 判断 是 
enti e tw. 
COPAINS BC, WRD H 
ACE 3 71 PEREGA RIE, RRK IAS 14A 
JEf ter acm pp ws sd BN. CANER 
千家 身 资源 即 可 提供 非 合作 化 服务 ,有 些 则 侧重 依靠 
生 攻 他 伙伴 机 构 合作 共 训 资源 从 而 提供 服务 。 这 类 公 
共 半 书馆 与 本 地 社区 联系 紧密 ,易于 通过 加 入 社区 范 
围 的 工作 组 或 与 紧急 情况 管理 人 员 联 系 从 而 加 入 应 急 
管理 指挥 链 。 但 具体 的 对 外 服务 需要 分 两 种 情况 来 开 
R. 

一 一 馆 内 业务 稳定 。 当 社会 事件 不 足以 影响 到 馆 
舍 正常 开放 时 ,作为 公共 避难 所 和 信息 中 心 , 中 小 型 公 
共 图 书馆 的 社会 服务 内 容 与 自然 灾害 情况 下 基本 重 
合 ,包括 主动 受理 本 地 社区 居民 事务 ,配合 当地 政府 进 
行 具体 办 事 导 览 等 。 

以 2001 年 911 事件 为 例 ,弗吉尼亚 州 阿 灵 顿 县 公 
共 图 书馆 服务 的 对 象 是 五 角 大 楼 周围 的 社区 ,服务 内 
容 侧重 公共 图 书馆 自身 可 提供 的 服务 ( 非 合作 化 ,独立 


作 , 主 要 内 容 包 括 :建设 包含 本 地 社区 信息 的 网 站 , 指 
向 可 靠 新 闻 来 源 链接 以 及 紧急 电话 号 码 ; 开 通 人 员 热 
线 ; 提 供应 对 身心 压力 的 咨询 或 推荐 咨询 服务 ;提供 多 
种 语言 的 相关 保险 表格 ;汇编 健康 安全 提示 ;就 抢救 和 
清洁 家 用 物品 创建 样 例 展示 ;接受 托管 血液 驱动 器 ; 接 
收 救济 金 和 物资 ; 提出 一 系列 有 关 文化 差异 的 敏感 性 
训练 计划 ,( 主要 用 于 加 强 民众 对 不 同文 化 环境 的 适应 
能 力 , 从 而 促进 不 同文 化 背景 的 民众 之 间 的 沟通 和 理 
解 ) ;将 志愿 者 定向 到 适当 的 机 构 组 织 便于 其 从 事 相应 
的 志愿 服务 等 。 

2014 年 密苏里 州 圣 路 易 斯 郊区 的 弗格森 枪击 
案 引 发 社会 暴乱 后 ,弗格森 公共 图 书馆 服务 的 对 象 是 
本 地 社区 ,服务 内 容 侧 重 与 其 他 伙伴 机 构 合 作 提供 服 
务 。 主 要 依靠 多 渠道 的 社会 关系 网 络 ,将 自身 资源 与 
社会 资源 进行 整合 ,从 而 拓展 社会 服务 内 容 ,包括 提供 
馆 舍 开展 不 同 活动 ,促进 心理 康复 治疗 等 。 短 期 应 急 
响应 的 主要 内 容 有 :继续 正常 开放 公共 图 书馆 和 开展 
公共 图 书馆 业务 ;在 建筑 外 放置 标识 以 表明 中 立 立 场 
为 抗议 者 和 反抗 议 者 提供 庇护 场所 ;进行 民权 运动 史 
导读 ;在 学 校 关闭 的 情况 下 与 当地 教师 .社区 机 构 合作 
创建 孩子 们 的 “临时 学 校 ” ;制作 包含 低 成 本 心理 健康 
言 息 资源 列表 和 玩具 泰 迪 熊 的 “医疗 包 ” 等 (在 引入 专 
业 机 构 进 行 合 作 的 情况 下 ,会 比 依靠 馆 内 自身 资源 进 
行 心理 咨询 及 推介 服务 更 为 专业 ) 。 长 期 的 恢复 重建 
工作 主要 内 容 包括 :接收 捐赠 (包括 捐款 .书籍 .计算 机 
及 其 他 设备 等 ) ;在 老师 回归 学 校 后 邀请 来 自 “ 为 美国 
而 教 ”(TFA) 圣 路 易 斯 总 部 的 员工 接手 教育 工作 ;承担 
了 画廊 的 工作 ,举办 名 为 “Hands Up, Don’ t Shoot! ”的 
艺术 展览 ;邀请 美国 小 企业 管理 局 在 馆 内 设置 工作 组 
以 提供 紧急 贷款 ;主持 密苏里 州 处 理 保险 事务 机 构 的 
帮助 会 议 并 为 小 型 企业 举办 听证 会 等 。 

一 一 馆 内 业务 暂停 。 在 遭遇 到 切实 影响 自身 现实 
社区 业务 的 社会 问题 ,如 疫情 时 ,公共 图 书馆 面 对 严 重 
疫情 需要 关闭 馆 舍 ,这样 一 来 ,于 现实 社区 中 可 提供 的 
服务 比较 有 限 。 在 没有 明确 治愈 手段 的 情况 下 ,通常 
服务 工作 大 都 体现 出 收缩 的 状态 。 

在 应 对 传播 速度 快 且 传播 效率 高 的 COVID-19 时 ， 


的 ) ,主要 服务 内 容 是 依 菲 自身 信息 搜集 能 力 进行 第 三 
方 信息 分 享 。 短 期 应 急 响 应 工作 的 内 容 主要 有 :每 天 
两 次 编辑 和 抄录 警察 及 消防 部 门 的 情况 介绍 ,并 在 几 
小 时 内 通过 广播 进行 传播 ;当地 交通 信息 实时 更 新 ; 面 
和 癌 消防 员 的 特殊 信息 张贴 ;收集 潜在 志愿 者 名 单 , 并 分 
发 给 有 需要 的 组 织 。 而 针对 事后 长 期 的 恢复 重建 工 


美国 各 级 别 的 公共 图 书馆 针对 现实 社区 服务 的 一 个 共 
识 是 短期 内 的 应 急 情 况 下 关闭 馆 舍 , 馆 员 实 施 远程 办 
公 。 除 此 之 外 ,各 个 公共 图 书馆 也 都 延长 了 归还 馆藏 
资源 的 到 期 日 ,并 且 大 都 设置 了 户外 自助 借 还 书 装置 。 
以 里 奇 兰 图 书馆 为 例 , 当 疫情 在 本 地 不 那么 严重 时 ,该 
图 书馆 依然 正常 开放 馆 舍 ,只 是 加 大 了 消毒 力度 并 提 
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供给 用 户 洗手 液 ; 此 外 , 移 除了 儿童 区 的 所 有 乐高 和 各 
类 组 合 玩具 ;限制 了 免费 学 习 巴 士 上 的 活动 ;提供 寄 送 
书籍 到 家 庭 的 服务 。 而 当 疫 情 严重 程度 逐步 加 重 时 ， 
图 书馆 一 步 步 关闭 了 图 书馆 馆 舍 开放 空间 ,从 最 初 的 
咖啡 厅 和 花园 到 后 来 的 全 部 馆 合 ;开放 时 长 从 正常 开 
放 到 不 允许 长 时 间 使 用 如 阅览 功能 会议 功能 等 ,再 到 
最 后 彻底 关闭 。 至 于 长 期 的 服务 内 容 , 为 了 安全 起 见 ， 
该 图 书馆 的 馆 舍 始 终 保持 关闭 状态 , 且 图 书馆 员 会 定 
期 开会 以 评估 重新 开放 馆 舍 的 计划 ,此 外 ,该 图 书馆 在 
户外 设置 了 自助 式 阅览 设施 以 供 本 社区 民众 自由 阅读 
tji". 

(2) 大 型 公共 图 书馆 。 大 型 公共 图 书馆 在 面临 不 
影响 自身 馆 售 正 常 开放 的 社会 突 发 事件 时 ,与 自然 灾 
者 下 的 宏观 调度 工作 基本 一 致 ;而 在 遭遇 诸如 疫情 等 
必须 关闭 馆 舍 的 重大 突 发 事件 时 ,除了 维持 图 书馆 已 
存 的 经 典 服务 项 目 ( 自助 借 还 书 等 ) ,也 难以 继续 其 他 
:项 服务 项 目 。 以 国会 图 书馆 福 为 例 ,COVID-19 疫 
情 冯 生 后 ,对 公共 计划 和 实地 游览 项 目 其 直接 作 推迟 
或 联 消 处 理 。 所 有 的 建筑 物 和 设施 也 不 再 向 公众 开 
区 菠 舍 只 允许 个 别人 员 进 入 。 此 外 ,还 增加 了 对 洗手 
站 电梯 \ 大 厅 等 公共 场所 的 清洁 频率 ,并 安装 了 额外 
的 SB 部 清洁 站 。 对 于 必须 到 馆 处 理 的 工作 如 对 外 合同 
洽谈 等 ,工作 人 员 或 是 每 周 定期 到 馆 处 理 ,或 是 在 保证 
处 理 时 长 尽量 短 的 前 提 下 随时 到 馆 处 理 。 


共 图 书馆 处 理 网 络 环境 中 的 社会 问 


题 的 经 验 表明 ,这 些 事务 处 理 都 属于 双向 信息 流 时 期 。 


公共 图 书馆 与 民众 及 其 他 第 三 方 机 构 之 间 的 沟通 环节 
大 大 减少 以 后 ,可 以 做 的 线 上 拓展 业务 呈现 出 多 元 化 ， 
但 是 业务 预算 也 由 于 伴生 的 财政 危机 而 倾向 于 向 低 成 
本 发 展 , 从 而 缓解 预算 削减 压力 和 失业 危机 。 

(1) 大 型 公共 图 书馆 。 通常 大 型 公共 图 书馆 会 依 
托 已 有 的 数字 馆藏 维持 线 上 阅览 服务 。 如 国会 图 书馆 
提供 的 长 期 响应 工作 主要 基于 自身 数字 图 书馆 的 基 
础 ,开展 文化 推广 和 引导 灾情 下 负面 情绪 转移 。 这 类 
公共 图 书馆 虽然 也 面临 财政 困难 ,但 其 获得 美国 联邦 
政府 财政 支持 的 优先 级 要 大 于 中 小 型 公共 图 书馆 。 低 


段 的 学 生 提 供 不 同 的 趣味 学 习 任务 等 ” 。 

(2) 中 小 型 公共 图 书馆 。 中 小 型 公共 图 书馆 在 遭 
遇 财 政 危 机 时 难免 首当其冲 , 且 其 获得 社会 支持 的 优 
先 级 远 低 于 大 型 公共 图 书馆 ,在 重大 疫情 发 生 后 ,短期 
内 中 小 型 公共 图 书馆 ”存在 尚 不 必 面 对 财政 危机 的 
乐观 工作 期 。 这 个 阶段 的 服务 通常 包括 提供 已 有 的 数 
字 资 源 清楚 地 向 当地 居民 作 疫 情 科 普 以 及 提供 外 部 
相关 资源 链接 的 导 引 等 ,而 这 些 都 属于 低 成 本 服务 内 
容 。 至 于 疫情 期 间 图 书馆 的 资讯 第 查 \ 馆 员 阅 读 推广 
和 额外 的 数字 资源 开放 等 则 则 属于 成 本 相对 较 高 的 服 
务 内 容 , 随 着 疫情 持续 时 间 的 增长 ,在 经 费 有 限 的 情况 
下 ,将 很 容易 在 迅速 推出 后 又 被 一 点 点 取消 ,逐步 关闭 
的 韦 尔 市 公共 图 书馆 就 是 例子 。 

然而 抛 开 图 书馆 自身 的 持续 性 ,研究 中 小 型 公共 
图 书馆 在 其 乐观 工作 期 应 对 疫情 这 类 重大 社会 问题 所 
采取 的 积极 举措 还 是 有 借鉴 意义 的 。 中 小 型 公共 图 书 
馆 更 多 依靠 社交 媒体 进行 网 络 信 息 互动 ,以 互动 反馈 
获得 民众 信息 需求 从 而 将 所 求 信 息 发 布 在 各 自 官 网 
上 ,来 迎合 本 地 需要 。 例 如 ,马里 兰州 的 乔治 王子 县 图 
书馆 “在 此 期 间 制 作 了 针对 马里 兰 地 区 民众 的 不 同 
语种 的 病毒 科普 海报 和 疫情 通报 文集 ,并 将 各 类 常规 
言 息 资 源 链接 按 主 题 细 分 呈现 (包括 食品 及 必需 品 、 
化 娱乐 .健康 与 保健 、 成 人 在 线 学 习 和 阅读 、12 岁 以 下 
儿童 活动 和 教育 资源 .互联 网 与 公用 事业 商业 资源 7 
个 主题 ) ;汇总 了 针对 不 同行 为 能 力 群 体 的 视频 资源 
(包括 手语 视频 ) 来 进行 病毒 专题 的 科普 ,更 是 在 疫情 
爆发 后 的 短暂 时 间 内 迅速 增添 了 实时 动态 的 疫情 确诊 
可 视 化 地 图 。 

枫 木 城 图 书馆 ”通过 虚拟 故事 时 光 为 孩子 们 提 
供 阅 读 故 事 的 服务 ;对 持 有 图 书馆 借 书 卡 的 民众 开放 
电子 书 .电视 节目 、 杂 志 、 电 影 和 语言 学 习 项 目 ; 为 新 泽 
西 州 民众 提供 链接 和 电话 列表 以 供 其 联系 当地 官员 ; 
还 为 用 户 提供 了 事实 查验 网 站 ,以 验证 他 们 可 能 找到 
的 相关 信息 。 

里 奇 兰 县 图 书馆 设立 冠状 病毒 错误 信息 跟踪 
中 心 来 跟踪 虚假 错误 危险 信息 的 传播 ;编写 了 紧急 
服务 指南 ,为 寻求 免费 或 低 成 本 医疗 救助 的 民众 提供 
医疗 服务 的 位 置 和 类 型 信息 ;对 本 地 疫情 患者 提供 美 


成 本 业务 包括 民众 通过 已 有 的 “美国 记忆 "在线 观看 
收藏 品 和 展览 品 ,或 在 线 虚 拟 游览 如 杰斐逊 大 厦 .麦迪 
进 纪 念 馆 之 类 的 历史 建筑 ;通过 每 月 的 博客 进行 文化 
项 目 推 送 ;开发 家 庭 娱 乐 活动 ,包括 以 录音 方式 记录 口 
述 家 庭 历史 \ 创 建 主题 故事 或 诗歌 等 ;针对 不 同年 龄 阶 


到 南 卡 罗莱 纳 医 科大 学 (The Medical University of South 
Carolina , MUSC ) 的 在 线 护理 咨询 和 检查 ;对 消毒 产品 
清单 提供 链接 指向 ;为 民众 提供 旅行 资讯 ,包括 应 该 规 
避 的 出 门路 线 等 ;另外 ,还 有 对 学 校 停课 结业 信息 提供 
的 链接 汇总 和 导 引 。 针 对 长 期 的 恢复 工作 内 容 : 以 里 
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奇 兰 图 书馆 为 例 ,除了 汇总 针对 中 小 企业 的 扶持 政策 
外 ,还 导 引 了 这 些 企业 的 绿色 资金 通道 用 以 接纳 投资 
或 捐赠 ; 而 对 于 失业 人 员 ,图 书馆 则 汇集 了 大 量 工 作 信 
息 ” 并 提供 疫情 期 间 关 于 收入 和 理财 的 建议 。 
4.3 总结 

无 论 起 因 是 自然 灾害 还 是 社会 问题 ,公共 图 书 
应 对 重大 突 发 事件 所 提供 的 社会 服务 始终 基于 图 书 
自身 能 力 。 对 内 容 进行 归纳 ,大 臻 有 :中 为 受灾 人 员 
供 灾难 庇护 和 办 事 场 所 ;中 为 恢复 重建 工作 提供 信息 
指导 和 甄别 ;@) 为 受灾 人 员 心 理 康复 提供 玻 导 ; 人 与 合 
作 方 开展 联络 沟通 ;人力 物资 统筹 调度 ;(@ 主 题 阅读 


Ir SOL OX 


推广 ;CO 获 得 并 开放 馆藏 资源 等 ;:@) 教 育 培训 辅助 。 具 
体 的 服务 措施 基本 围绕 以 上 8 点 进行 ,但 面 对 不 同 起 
因 的 突 发 事件 ,不 同 级 别 的 公共 图 书馆 在 现实 社区 和 
网 络 环境 下 提供 的 服务 各 有 侧重 。 

(1) 在 面 对 自然 灾害 引发 的 重大 突 发 事件 时 ,大 
型 公共 图 书馆 的 应 对 策略 更 侧重 从 精神 层面 提供 社会 
服务 ,而 中 小 型 图 书馆 则 更 侧重 于 从 具体 物质 保障 层 
面 提供 社会 服务 。 两 者 都 将 满足 信息 需求 作为 主要 内 
容 之 一 ,但 因为 大 型 公共 图 书 所 能 获取 的 信息 资源 更 
多 ,来 源 渠道 更 广 , 因 而 其 在 满足 信息 需求 方面 可 采取 
的 措施 也 更 多 ,如 表 2 所 示 : 


表 2 公共 图 书馆 应 对 自然 灾害 类 重大 突 发 事件 提供 的 社会 服务 


图 书馆 类 型 现实 社区 网 络 环境 

于 去 型 。 ”为 受灾 人 员 提 供 心理 歼 。 人 力 物资 统筹 调度 主题 阅读 推广 获得 并 开放 学 习 资 ”为 恢复 重建 工作 提 — 获得 并 开放 学 习 资 
~ 导 源 供 信息 指导 和 甄别 。 源 

Lus — 为 受灾 人 员 提 供 灾难 庇 ”为 恢复 重建 工作 提供 信 ”与 合作 方 开展 联络 为 恢复 重建 工作 提供 信息 指导 和 甄别 

e 护 和 办 事 场所 息 指导 和 甄别 沟通 


— 
〇 (2) 在 面 对 社 会 问题 引发 的 重大 突 发 事件 时 ,大 


各 共 图 书信 的 应 对 举措 在 网 络 环 境 中 更 能 发 挥 信 生 


资源 方面 的 优势 ,而 中 小 型 公共 图 书馆 在 现实 环境 中 
更 能 立足 本 地 ,发 挥 服务 社区 的 作用 ,如 表 3 所 示 : 


表 3 公共 图 书馆 应 对 社会 问题 类 重大 突 发 事件 提供 的 社会 服务 


£d 现实 社区 

v 网 络 环境 

CN 馆 舍 关闭 馆 合 开放 

E 获得 并 ”为 受灾 人 力 物 ”主题 阅 ”获得 并 为 恢复 重 ”主题 阅 ”获得 并 
N 开放 学 ”人 员 提 ” 资 统 筹 ” 读 推广 。” 开放 学 ELER HE “开放 学 
~ 习 资 源 ” 供 心理 ”调度 习 资 源 供 信息 指 习 资源 
i DES RUBRI 

Pom 获得 并 ”为 受灾 AJY ”主题 阅 ”获得 并 与 合作 教育 为 受灾 人 ”为 恢复 重 WREE 主题 阅 ”获得 并 
© 开放 学 ”人 员 提 ” 资 统筹 ” 读 推广 ”开放 学 方 开展 “辅助 REEK EILER ELER B 放学 
c 习 资源 (pre “调度 习 资源 ”联络 沟 难 庇护 和 供 信息 指 ” 供 信息 指 习 资 源 
e B 通 办 事 场所 SHM 导 和 甄别 


© 
5 ”对 我 国 图 书馆 应 对 重大 突 发 事件 的 启示 


明确 自我 服务 定位 
在 应 对 重大 社会 突 发 事件 时 ,无 论 是 自然 灾害 还 
是 社会 环境 问题 ,需要 首先 明确 公共 图 书馆 自身 馆 舍 
和 馆 员 是 否 会 受到 冲击 。 如 果 现 实 中 不 需要 关闭 馆 
使 , 则 中 小 型 公共 图 书馆 可 考虑 将 自身 的 馆 舍 空间 作 
为 紧急 情况 下 民众 的 避难 所 、 学 生 们 的 临时 学 校本 地 
社区 应 急 指 挥 的 办 公 地 、 帮 助 恢复 重建 工作 的 第 三 方 
机 构 的 信息 推介 中 心 、 民 众 心理 复 健 基 地 等 ;而 大 型 公 
共 图 书馆 需要 担负 起 服务 范围 内 中 小 型 公共 图 书馆 的 
内 部 事务 协调 和 外 部 供应 调度 ,并 尝试 与 政府 层面 沟 
通 以 强调 图 书馆 对 响应 工作 的 重要 贡献 ,从 而 强化 图 
书馆 的 社会 地 位 。 

在 现实 中 实体 业务 受到 冲击 、 馆 舍 关 闭 的 情况 下 ， 
各 级 别 图 书馆 可 适当 开展 馆藏 资源 消毒 后 无 接触 家 庭 


5.1 


配送 服务 。 此 外 ,需要 把 工作 重心 转移 到 网 络 环境 中 
来 。 有 较 大 影响 力 的 大 型 公共 图 书馆 应 该 向 用 户 开放 
对 更 多 数字 资源 的 访问 权限 ,并 且 在 网 站 较为 醒目 的 
地 方 提供 可 转移 用 户 负面 情绪 的 家 庭 趣味 活动 或 学 习 
任务 .阅读 推广 链接 。 而 立足 本 地 社区 的 中 小 型 公共 
图 书馆 在 财政 允许 的 情况 下 应 该 将 自己 定位 为 紧急 情 
况 期 间 各 主题 资源 的 信息 汇集 中 心 .过 滤 中 心 和 查验 
中 心 , 以 便 有 针对 性 地 服务 当地 社区 群众 。 
5.2. 分 别 开 展 外 部 合作 

公共 图 书馆 如 果 仪 仅 依托 自身 的 馆藏 资源 和 图 书 
馆 馆 员 ,在 应 对 重大 突 发 事件 时 ,可 做 的 工作 是 十 分 有 
限 的 。 想 要 在 社会 服务 的 道路 上 进一步 探索 ,必须 强 
调 与 外 部 机 构 的 合作 。 

应 对 重大 社会 突 发 事件 时 ,中 小 型 公共 图 书馆 即 
使 有 过 很 多 灾难 规划 ,但 因为 受到 现实 外 部 响应 情况 
和 内 部 人 员 、 资 金 的 制约 ,最 后 呈现 出 的 应 对 工作 往往 
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具有 碎片 化 . 非 结构 性 的 特点 。 因 此 ,需要 在 与 外 部 机 
构 签 订 合 作 合同 或 是 形成 友好 合作 关系 时 ,明确 紧急 
情况 下 的 各 方 责任 和 联系 清单 ,系统 地 规划 自身 工作 
重心 ,从 而 更 好 地 加 入 应 急 指挥 链 。 然 而 ,对 于 一 些 社 
会 声望 不 显 的 中 小 型 公共 图 书馆 而 言 ,其 与 外 部 机 构 
开展 合作 洽谈 可 能 还 存在 着 一 些 支持 力度 上 的 不 足 ， 
因此 ,其 应 该 积极 寻求 其 上 级 图 书馆 的 帮助 。 而 大 型 
图 书馆 则 更 应 该 侧重 为 其 下 级 图 书馆 的 外 部 合作 提供 
政策 和 资金 保障 ,或 在 外 部 合作 中 起 到 主导 作用 , 例 
如 ,作为 统一 代表 与 区 域内 的 政府 .企业 、 公 准 组 织 台 
事业 单位 等 外 部 单位 进行 合作 协商 和 责任 分 配 等 。 
5.3 ”建立 内 部 应 急 网 络 

不 同 级 别 的 公共 图 书馆 可 通过 构建 内 部 应 急 
络 ,在 重大 突 发 事件 来 临 后 ,以 上 下 级 协作 的 方式 提供 
社 低 服务 。 例 如 , 当 应 对 如 地 震 .洪涝 灾害 等 自然 灾害 
Hl ,在 短期 内 十 分 紧急 的 情况 下 ,可 将 公共 图 书 人 
从 男 有 组 织 的 公共 救灾 设施 和 庇护 场所 。 可 将 省 级 图 
-六 为 各 地 区 应 急 网 络 的 中 心 调度 者 ,统一 一 接受 各 地 
凑 沽 ,而 其 下 级 图 书馆 在 必要 时 作出 响应 ,包括 及 时 接 
呈 芒 次 安置 本 地 或 外 来 分 流 灾民 等 ;而 当 事 态 得 到 一 
AEFURER ME .处 于 较 长 期 的 恢复 阶段 时 ,可 将 大 型 公共 
医 潮 迄 作 为 区 域内 图 书馆 应 急 发 展 战略 规划 的 政策 第 
扰 双 ,中 小 型 图 书馆 则 作为 具体 执行 方 ,因地制宜 ,更 
好 下 服务 本 地 民众 。 
“一 中 小 型 和 大 型 公共 图 书馆 也 可 尝试 以 内 部 网 络 联 
旺 的 形式 ,在 特殊 时 期 ,与 各 知识 库 供应 商 合作 ,为 用 
户 噬 供 限时 的 开放 获取 服务 ;保证 馆藏 电子 资源 在 各 
级 从 共 图 书馆 的 内 部 网 络 间 互 通 以 促成 彼此 共享 更 多 
电 鱼 资源 的 使 用 权限 ;与 其 他 类 型 的 图 书馆 例如 健康 
专业 图 书馆 合作 ,为 用 户 提供 健康 信息 验证 ;与 政府 机 
构 合 作 , 通 过 取得 官方 数据 集合 理 使 用 授权 形成 动态 
的 灾情 可 视 化 图 谱 ;与 相关 行业 专业 人 员 如 心理 咨询 
Wit fei ,教师 等 形成 合作 网 络 ,从 而 促进 灾后 群众 心 
理 健康 的 构建 ,恢复 工作 的 开展 .教育 事业 的 延续 等 。 
5.4 ”聚焦 社会 人 文 关怀 

随 着 社会 对 民众 心理 健康 的 重视 加 大 ,公共 图 书 
馆 也 有 必要 作为 可 靠 信 息 中 心 , 在 长 期 的 社区 恢复 工 
作 中 负责 识别 用 户 的 信息 需求 和 负面 情绪 来 源 。 在 过 
去 很 长 一 段 时 间 里 ,公共 图 书馆 即使 作为 信息 中 心 也 
只 是 单 向 对 民众 发 布 信息 ,包括 发 布 心理 愈 疗 包 、 创 建 
主题 阅读 清单 在 内 的 举动 都 是 基于 图 书馆 员 自身 经 验 
对 民众 心理 需求 进行 的 判别 。 而 随 着 社交 网 络 技术 的 
发 展 ,公共 图 书馆 有 了 能 力 与 民众 进行 实时 双向 交流 。 
基于 这 种 双向 交流 获得 的 反馈 信息 ,公共 图 书馆 可 及 
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题 ,更 有 针对 性 地 对 民众 进行 情绪 引导 。 
与 此 同时 ,图 书馆 员 也 具有 普通 民众 的 社会 属性 。 
在 同样 面临 突 发 事件 直接 冲突 ,而 工作 单位 财政 预算 
逐步 削减 ,裁员 的 压力 时 ,公共 图 书馆 有 义务 和 责任 关 
注 馆 员 的 信息 需求 工作 情绪 和 身心 健康 。 例 如 ,对 于 
有 条 件 的 公共 图 书馆 而 言 , 可 以 申请 开放 更 多 的 晋升 
渠道 。 而 对 于 财政 压力 大 的 公共 图 书馆 而 言 ,可 通过 
组 建 各 类 无 需 经 费 的 馆 员 团 建 活动 (如 线 上 小 游戏 
等 ) ,以 增强 馆 员 自我 认同 感 和 岗位 归属 感 。 同 时 ,还 
需要 进一步 思考 如 何 保障 馆 员 的 安全 ,明确 哪些 对 外 
服务 不 利于 维护 馆 员 的 积极 性 ,确保 对 馆 员 和 社会 民 
众 的 同等 关切 。 
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a Case Study of American Public Libraries' Response to Major Emergencies 
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o Abstract: | Purpose/significance | This paper explored American public libraries" experience in dealing with 
different types of major emergencies in various service arrangements , so as to provide reference for public libraries in 
China if similar incidents would unfortunately happened. | Method/process | By comprehensively reviewing the re- 
sponse of public libraries to major social emergencies, work can be divided into two categories; inner continuous bus- 
iness and external social service. As for social service work, we classified the selected cases according to the source 
of emergencies, and discussed the pattern and content of which under the two environments of reality and network af- 
ter different types of major emergencies occurrence. | Result/conclusion | From the perspective of the source of e- 
mergencies, social service under natural disasters or social problems can compensate for the losses, while social serv- 
ice under social problems can also contain the adverse consequences of disasters in the short-term emergency re- 
sponse. From the perspective of the environment of providing service, when facing emergencies, the public library 
gradually presents the trend of shifting the focus of work from the reality to the network. In addition, from the per- 
spective of the types of public libraries, large public libraries have the characteristics of macro scheduling, while 
small and medium public libraries have the characteristics of serving local people. Based on the above analysis re- 
sults, this paper puts forward corresponding suggestions for public libraries in China to deal with similar situations. 
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